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RESUMEN 
 
La satisfacción se centra en la percepción de los clientes o usuarios sobre el grado en que sean 
cumplidos sus necesidades o expectativas establecidas. en el presente trabajo de investigación se 
ha planteado el siguiente objetivo: ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad 
de Gestión Educativa Local Lampa, año 2017? Es más, la hipótesis planteada es: El nivel de 
satisfacción de los usuarios es significativa en la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa, año 
2017. Antes de aplicar el instrumento a la cantidad de usuarios (muestra), se ha validado el 
instrumento (cuestionario de encuesta), para ello se ha optado por el método de Alfa de Cronbach 
mediante la varianza de los ítems y la varianza del puntaje total, previa aplicación del cuestionario 
de encuesta al grupo piloto en una cantidad de 30 usuarios de la Unidad de Gestión Educativa 
Local Lampa de la provincia de Lampa; siendo este coeficiente α = 0.921 (22 items) y según 
mayoría de los autores indican que es de buena confiabilidad y aceptable. Conocido el resultado 
de la fiabilidad del instrumento, inmediatamente se ha aplicado el cuestionario de encuesta a un 
total de 279 usuarios. El presente trabajo de investigación corresponde al diseño no experimental, 
de tipo básico y nivel descriptivo. El tipo de muestreo utilizado es el muestreo aleatorio simple, 
es decir todos los usuarios de la población tuvieron la misma posibilidad de ser elegidos en la 
muestra. En la prueba de hipótesis planteada por la investigadora, se obtiene que Zcalculada > Ztabular 
(Zcal = 20 > Ztab = 1.96) por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, 
con un nivel de significancia de α = 0.05, en tal sentido se concluye y se comprueba que: El nivel 
de satisfacción de los usuarios es significativa en la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa, 
provincia de Lampa, año 2017. 
Palabras Claves: Satisfacción, elementos tangibles, fiabilidad, confianza, seguridad y empatía. 
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ABSTRACT 
 
Satisfaction is focused on the perception of customers or users about the degree to which their 
needs or expectations are fulfilled.This research paper has raised the following objective: What 
is the level of user satisfaction in the Local Education Management Unit Lampa, year 2017? In 
fact, the hypothesis posed is: the level of satisfaction of the users is significant in the Local 
Educational Management unit of Lampa, year 2017. Before applying the instrument to the number 
of users (sample), the instrument has been validated (questionnaire of survey), for this it has opted 
for the method of Alfa of Cronbach by means of the variance of the items and the variance of the 
total score, after application of the Survey questionnaire to the pilot group in a number of 30 users 
of the Local School Management Unit of the province of Lampa; Being this coefficient α = 0921 
(22 items) and according to the majority of the authors indicate that it is of good reliability and 
acceptable. Known the result of the instrument's reliability, the survey questionnaire was 
immediately applied to a total of 279 users. This research work corresponds to the non-
experimental design, of basic type and descriptive level. The type of sampling used is simple 
random sampling, i.e. all users of the population had the same possibility of being chosen in the 
sample. In the hypothesis test posed by the researcher, it is obtained that Zcalculada > Ztabular (Zcal = 
20 > Ztab = 1.96) so that the null hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted, 
with a level of significance of α = 0.05, in this sense it is concluded and it is verified That: the 
level of satisfaction of the users is significant in the Local Educational Management unit Lampa, 
province Lampa, year 2017. 
Key words: satisfaction, tangible elements, reliability, trust, security and empathy. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Este trabajo de investigación posee como objetivo general medir el nivel de satisfacción de 
los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa. 
La razón de ser de esta Institución es brindar asesoramiento y orientación que se realizó en 
nivel inicial, primaria y secundaria quienes son considerados como el eje articulador de la 
formación de vida de los niños y niñas, bajo la responsabilidad conformado por el director, la plana 
docente padres de familia y personal administrativo. Entre tanto, en este proceso de formación, el 
director, docentes, las personas que están en la parte administrativas y padres de familia, realizan 
trámites administrativos en la Ugel Lampa y por ende se convierten como usuarios de esta 
Institución, y ello requiere una evaluación para medir el nivel de satisfacción de los usuarios, el 
mismo que debe tener un tratamiento especializado y científico, y a través de los resultados se 
vislumbrará si existe o no una buena atención en la Ugel Lampa.  
Si se observa que los usuarios califican nivel de satisfacción por debajo como tal, requerirá 
plantear planes de mejora en la atención a los usuarios y la búsqueda de servicios de diferentes 
maneras que exhorte y cubra toda la atención y por ende la búsqueda de un nivel de satisfacción 
que merezca gracias a la buena expectativa de los trabajadores de esta Institución, y ello se puede 
medir a través de los indicadores para saber si es positivo o negativo. La satisfacción del usuario 
nos da a entender que es un simple indicador de rendimiento, se considera como una guía de 
calidad de nuestros es una herramienta que nos permite el cambio de la Ugel Lampa. 
La adopción de los diversos aportes teóricos facilitará la aplicación generalizada de 
instrumentos y estrategias para recabar la información a través de los usuarios que requieren 
xvi 
 
 
atención que realizan trámites a diario, entre ellos docentes, personal administrativo y otros.  
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CAPÍTULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Planteamiento del Problema 
 
La Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa es una pieza fundamental del 
Ministerio de Educación dedicado a brindar asesoramiento supervisión, monitoreo, etc., 
a las instituciones educativas del ámbito provincial en el aspecto técnico pedagógico y 
administrativo. Es una institución pública dedicada a brindar servicio educativo al 
personal docente, administrativo y por ende toda congregación de Lampa. se encuentra 
ubicado en la capital del distrito y Provincia de Lampa, en la parte norte de la Región 
Puno a 70 Km., de la capital del departamento, a 3892 m sobre el nivel del mar, atiende a 
sus 10 distritos que conforman la provincia de Lampa. Actualmente cuenta con 193 
instituciones Educativas en sus diferentes niveles y/o modalidades estructuradas en cada 
distrito que constituye la provincia de Lampa divididos de la siguiente manera: en el 
distrito de Lampa con 50 Instituciones Educativas, Cabañilla con 19 Instituciones 
Educativas, Santa Lucia con 24 Instituciones Educativas, Ocuviri con 09 Instituciones 
Educativas, Palca con 08 Instituciones Educativas, Paratia con 17 Instituciones 
Educativas, Vilavila con 04 Instituciones Educativas, Calapuja con 08 Instituciones 
Educativas, Nicasio con 18 Instituciones Educativas y Pucara con 36 Instituciones 
Educativas que se encuentran registrados en el padrón de instituciones educativas. 
Son los usuarios entre ellos profesores, padres de familia y personal administrativo 
y la manera de llegar a ellos es a través de la atención de parte de los Especialistas en las 
diferentes áreas, encabezado por el Director de la Ugel Lampa. Al interactuar con los 
18 
 
 
usuarios por primera vez, ya sea con los que trabajen ahí en la institución, toda primera 
impresión siempre depende del encuentro inicial que se entabla con la institución, pero 
lamentablemente el Ministerio de Educación no tiene los mejores mecanismos para 
atender las necesidades más prioritarias en beneficio de la formación de los alumnos, 
razón por la cual viene la insatisfacción de los profesores y personal administrativo por 
la falta de preparación de los trabajadores de la Ugel, malestar y desazón por el trato 
inhumano, y ello se traduce en la insatisfacción de los usuarios. 
La investigación realizada se presenta a través de hechos observados a los 
profesores y personal administrativo de las diferentes instituciones educativas que asisten 
a la Ugel Lampa por consiguiente se logró obtener ver aparentemente todas las 
insuficiencias de los funcionarios que atienden en las instituciones estos desperfectos lo 
percibe el usuario al momento del tiempo de espera ; por ejemplo las largas colas en 
periodos contrato de docentes, demora en la resolución de conflictos en la oficina de 
asesoría legal, queja permanente de padres de familia, demora en la entrega de las boletas 
de pago, y otros, además existe falta de cortesía y gentileza con el usuario y casi nunca 
están en sus lugares de trabajos , donde todo esto da a la institución insatisfacción , y hay 
reclamos y por ende se  llevan mala imagen de dicha institución. 
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1.2. Formulación del Problema 
 
1.2.1. Problema general. 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, año 2017? 
1.2.2. Problemas específicos. 
- ¿Cuál es el nivel de los elementos tangibles percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa? 
- ¿Cuál es el nivel de fiabilidad percibida por los usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Lampa? 
- ¿Cuál es el nivel de capacidad de respuesta percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa? 
- ¿Cuál es el nivel de seguridad percibida por los usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Lampa? 
- ¿Cuál es el nivel de empatía percibida por los usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa? 
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1.3. Objetivos de la Investigación 
 
1.3.1.  Objetivo General. 
Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa, año 2017. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
- Precisar el nivel de los elementos tangibles percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
- Conocer el nivel de fiabilidad percibida por los usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa. 
- Determinar el nivel de capacidad de respuesta percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
- Conocer el nivel de seguridad percibida por los usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa. 
- Determinar el nivel de empatía percibida por los usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Lampa. 
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1.4. Justificación del Problema 
La  investigación surge ante la necesidad de atender el permanente cuestionamiento 
de los directivos y especialistas de Educación de las diferentes áreas de la Unidad de Gestión 
Educativa Local Lampa  esto se genera porque el Director, los especialistas de cada área y 
Jefes de oficinas como responsables de brindar asesoramiento, orientación, supervisión y 
monitoreo a las instituciones educativas de su jurisdicción de la Ugel Lampa, vienen  
ejerciendo sus funciones con mucha dificultad, razón por la cual los directores, profesores 
y personal administrativo realizan múltiples reclamos y otros trámites administrativos de 
índole personal, lo cual se traduce en una pésima atención a los usuarios, y no asumen el 
rol protagónico de gestión transparente y equitativo que le corresponde. 
En tal virtud a los usuarios entre ellos considerados: directores, profesores, personal 
administrativo en el campo de la Ugel Lampa en inicial, primaria y secundaria, su 
satisfacción al momento de haber sido atendidos no es la esperada y en su mayoría 
probablemente insatisfecha, siendo la razón de la realización del trabajo de investigación 
para medir que el nivel de servicio a los usuarios es de vital importancia para nuestros 
usuarios y así estos tengan una satisfacción esperada. 
22 
 
 
CAPÍTULO II: MARCO TEORICO 
 
2.1. Antecedentes de la Investigación  
 
A nivel internacional. 
Según Vallejo, (2006) en la Educación Superior de Chile. Utilizo como marco 
teórico la teoría del planeamiento estratégico donde pone en manifiesto que para una 
implementación de la propuesta se presenta un liderazgo en la gestión administrativa en la 
institución educativa privada es más transformacional donde influye en la gestión 
administrativa en la institución educativa pública, más próximo a liderazgos de tipo 
transaccional, especificando a la vez los aspectos en los que radican estas diferencias. 
Asimismo, también el trabajo revela la existencia de diferencias en cuanto al grado de 
consistencia de grupo, más elevado en instituciones educativas de gestión privada, tal 
como pronostico la literatura al respecto. Para llegar a esta finalidad se han analizado 410 
cuestionarios aplicados a docentes, directores y administrativos de las instituciones 
educativas privada y pública. La fiabilidad de los instrumentos mediante el coeficiente alfa 
de Cronbach, donde llega a los valores iguales o superiores a 0,7. Los valores definitivos 
para este coeficiente son de 0,94 para el caso de la escala de Proyecto Educativo 
Estratégico y de 0,72 para la de gestión institucional. Las correlaciones fueron 
significativas para proyecto educativo estratégico y gestión institucional el estudio arribó 
a las siguientes conclusiones, que el planeamiento estratégico en gestión pedagógica y 
gestión administrativa mejora eficazmente la gestión institucional de las Instituciones de 
Educación Superior.  
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Según, Borja, A. & Gaibor, J. (2008). define a la gestión institucional para poder 
direccionar y tener la capacidad y así poder hacer una buena cimentación, para la 
innovación permanente de una institución educativa está centrada en su propio desarrollo. 
No obstante esto se consolida en una gestión institucional donde es más fácil el desarrollo 
de comunicación con el personal, cuyo objetivo: es que los integrantes tienen que tener 
más comunicación con la institución, mediante la integración es más fácil así ellos se 
pueden fascinar entre la institución y el personal, se quiere reducir las discrepancias, se 
trata que tengas más conocimiento y que todos tengan una libre opinión, la investigación 
es bibliográfica descriptiva que se da en la escuela superior Manuel de Edreandia de 
Ecuador, con la integridad de 27 maestros y 464 alumnos, donde los maestros y 217 
alumnos. Se realiza una encuesta a alumnos y otra similar a maestros como herramienta 
donde se recoge dicha información. 
Se condensa el estudio de la gestión institucional y pedagógica con la educación 
superior donde tiene una eficiencia cuyo impacto es determinar el objetivo de la gestión 
institucional de educación superior 16 tales todos ellos con una eficiencia pedagógica. La 
investigación es descriptivo-correlacional la investigación se dio en 5 centro educativos 
en los diferentes distritos que es 02-04 El Cercado, República Dominicana. en población 
de estudiantes 1422, docentes 51, directores 5, personas de apoyo 36, personal 
administrativo 13 y padres de familia 316; donde se realizó dicha muestra de estudiantes 
302 y padres 88.  “del mismo modo, dan a conocer que “la gestión institucional y 
pedagógica, parece ser el elemento responsable de este bajo nivel de eficiencia y por ende 
del rendimiento, ya que es la responsable de administrar todos los elementos de la vida 
del centro”. Luego de la entrega de los cuestionarios en términos ya más amplio los 
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alumnos están en 52% que están poco o nada satisfechos sobresalen negativamente en su 
centro de estudio con un 81% de insatisfacción donde sirve para conocer dicha 
pensamiento de los estudiantes donde se toma en cuenta en el centro ; 74% sea base si son 
puntuales o si asisten de los docentes donde están entre nada y poco satisfechos; 73% es 
ver de como ellos van a su centro de estudios están poco o nada conforme; 67% la clase 
donde asisten es negativo y 52% se trata de lo que adquieren conocimiento y es notorio 
que está poco o nada satisfecho con la adquisición de conocimiento. Los alumnos 
valorizaron positivamente 3 indagaciones de la encuesta: el 78% es por el personal de 
apoyo que reciben el trato, 63% los maestros por el trato que brinda 62% dirección las 
indagaciones de la encuesta es muy resaltante tener con claridad la percepción de estos 
centros educativos de República Dominicana en relación a la satisfacción educativa. El 
estudio concluye que existe correlación positiva entre las variables de estudio en la 
eficiencia de la educación que es la gestión institucional y pedagógica superior. Este 
estudio fue desarrollado en 2007. Berigüete, J. & Segura, E. (2008). 
A nivel nacional. 
 Según Gutiérrez, H. (2010) Arequipa la institución educativa Ludwin Van Beethoven 
estudio el modelo de liderazgo para mejorar dicha institución, donde hubo un objetivo 
que fue establecer la relación entre liderazgo transformacional, basado en cuatro 
principios: Carisma, Inspiración, Consideración individualizada, Estimulación 
intelectual. 
 
La gestión institucional en la institución educativa Ludwin Van Beethoven. Se 
tuvo que aplicar un instrumento basado en el enfoque de Bass de Estilos de liderazgo. El 
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estudio que se realizo fue de tipo correlacional. Donde la muestra del estudio fue 
conformada por el personal administrativo, docentes, estudiantes, de la Institución 
Educativa Ludwin Van Beethoven. La investigación llego a las siguientes conclusiones, 
que existe un vínculo débil, pero significativa entre liderazgo directivo y gestión 
institucional en la Institución Educativa. Nos dio a entender que el estudio se percibe que 
no se puede encontrar un tipo de liderazgo para la gestión educativa que sirva de base 
directivo. 
La gestión educativa depende de las organizaciones estatales del país. Donde se 
tiene que tener un discernimiento así los docentes ya sea teóricos de liderazgo. El estudio, 
tiene una concordancia con el liderazgo transformacional y la gestión Institucional de las 
instituciones educativas públicas de nivel secundaria de los directores de Región Callao, 
desarrollado por Calle en el 2008, cuyo propósito fue determinar la relación entre el 
liderazgo transformacional y la gestión institucional de los directores de nivel secundaria 
de las Instituciones educativas. La muestra considerada en el estudio fue de 18 directores 
y 150 docentes. El diseño de investigación fue descriptivo correlacional. Los instrumentos 
de investigación fueron diseñados por el investigador. Obteniéndose validez y 
confiabilidad aceptables. Los resultados a las que arriba la investigación, considera que 
existe correlación positiva considerable, entre el liderazgo transformacional y la gestión 
institucional de los directores del nivel secundaria de r= 0.751. El estudio concluye que a 
mayor liderazgo transformacional hay mayor eficacia en la gestión administrativa y 
pedagógica en las instituciones educativas.  
El estudio considera que el liderazgo transformacional es el modelo de liderazgo 
más eficaz en la gestión institucional educativa, por cuanto la calidad en las escuelas va 
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a depender en gran medida de la competencia, dedicación y estilo de liderazgo del equipo 
directivo. Además, el estudio percibe sobre el liderazgo de los directores, con mayor 
influencia idealizada tienen mejores resultados de desempeño en eficiencia técnica de 
gestión y logro académico. Sin embargo, la apreciación de liderazgo de directores y 
docentes es distinta, siendo mayor en los directores respecto a los docentes, en todo caso, 
en ambas apreciaciones existe una relación entre liderazgo transformacional y gestión 
institucional.  
Según Elera (2010), institución pública del Callao tiene una relación con la calidad 
del servicio, cuyo objetivo se pretende determinar la concordancia de la gestión 
institucional y la calidad del servicio educativo. El tipo de estudio es descriptivo 
correlacional. Concurrieron a dicha muestra 148 alumnos en total de docentes padres de 
familia de dicha institución, donde se recogió diferentes ideas se realizó atreves de una 
encuesta.  
Concluyo que el tratamiento estadístico donde existe una relación significativa 
entre la variable gestión institucional y la variable calidad del servicio educativo en 
docentes de 0.003 y en alumnos 0,000 tanto en padres de familia a un nivel alfa de 0,05, 
del distrito de Bellavista en la institución educativa Dora Mayer del Callao. Igualmente, 
en las dimensiones existe una relación significativa entre (liderazgo directivo, 
planificación estratégica, evaluación de la gestión educativa, clima institucional, 
capacitación del personal y desempeño docente), comprobándose las hipótesis con la 
calidad del servicio educativo. El reporte de investigación indico que en chincha una 
entidad educativa tiene una calidad de servicio, es una valoración buena y está incluida, 
así por lo concerniente hay un 40% entidad educativa determinaron que no tiene un 
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servicio de calidad de los encuestados, se pude situar que es una institución de mala 
calidad, donde define 25% de encuestados determinaron que a veces la entidad educativa 
ofrece un mal servicio como a veces un buen servicio, dando lugar al servicio de mediana 
calidad. (Vásquez, 2011)
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2.2. Bases Teóricas 
 
2.2.1.  Satisfacción del usuario. 
a) Satisfacción. 
 “El nivel de satisfacción de los clientes son medidos por Indicadores 
de calidad a través de encuestas”. El nivel de satisfacción de los usuarios es una 
relación de tipo externa donde se mide el servicio de los consumidores de un bien 
público (Zambrano, 2015). 
La satisfacción es la expectativa cumplida de los rasgos de un producto. 
(Reyes, Mayo, & Loredo, 2009) 
 “Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto 
una necesidad” (Real Academia Española, 2006). 
 “Es una respuesta de saciedad para la satisfacción del cliente”. (Oliver, 
2009) 
El concepto de satisfacción, según el avance de su investigación se ha 
matizado a lo largo del tiempo, enfatizando y variando distintos tipos de 
satisfacción, el cliente realiza una evaluación con relación de un producto o 
servicio, el servicio tiene necesidades y perspectivas para la satisfacción de un 
cliente donde tiene que ser predominado por la particularidad del producto o 
servicio y que tenga buena apreciación de la calidad, las respuestas 
emocionales también está dentro de la satisfacción. Desde el punto de vista es 
una apreciación de las características del producto o servicio, las emociones del 
cliente poseen un horizonte placentero 
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b) Usuario. 
El usuario es: el comportamiento determinado de sus características 
individuales y su contexto como protagonista... (Gonzáles A. 
, 2008). 
2.2.2. Principios de la administración del servicio al cliente. 
Chagra (2004) acredita que los principios son cinco. (p. 39) 
a) Delegación. 
Chagra (2004). La administración lleva consigo el actuar a través de otros 
individuos. Para resolver distintas situaciones en atención al cliente es 
primordial manejar el lineamento, proveer atribuciones necesarias al personal. 
En conclusión, es común ver a los empleados de una misma jornada de servicio 
donde ponen pretextos porque saben que no pueden adoptar una decisión. 
“cuestiones más importantes”, (p. 39). 
b) Trabajo en equipo. 
En una jerarquía y función, no hay un servicio exitoso si el personal, no 
tiene una extraordinaria actitud y cooperación como este es indispensable para 
lograr objetivos, (Chagra, 2004, p. 39). 
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c) Satisfacción del cliente. 
 (Guzmán & Vega, 2006) “se refiere a satisfacción como la evaluación 
que se realiza a un cliente respecto al producto o servicio. El cliente es quien 
percibe el servicio y si este experimenta un servicio de calidad o de mala 
calidad. 
Richard & Oliver, (1997) enfatiza que: “la respuesta de saciedad del 
cliente es la satisfacción. Es una facción del producto o de un servicio, para 
disponer de un nivel placentero está estrechamente relacionado con el 
consumo” (p. 13). 
En la determinación del servicio:  mayormente los clientes piensan que 
al ser atendidos en el local ya concluyo la prestación. Muchas veces con una 
sola llamada podemos ver si quedaron satisfechos o no (Chagra, 2004, p. 39). 
       Satisfacer la necesidad de un cliente está fundamentado la característica 
del producto y así garantice la calidad para que el cliente este satisfecho, 
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988). 
d)  Calidad. 
Satisfacer las necesidades de un cliente se basa en la característica de un 
producto, (Juran, 1990). 
Propone: para garantizar la calidad se da un tiempo de capacidad. 
Para que el cliente este satisfecho, (Deming, 1989). 
Sostuvo que: la calidad es gratis; lo que cuesta es la no calidad, 
compensar la petición de un cliente, al obtener todo se logra cero defectos, 
31 
 
 
(Crosby, 1970). 
En la norma ISO 9000:2005, sostiene que: “para cumplir las 
expectativas es esencial el grado de característica que se debe cumplir de los 
usuarios”. 
Los criterios ya considerados anteriormente son evidentes que la calidad 
en la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa el usuario es quien defina. 
Si genera su aprobación o rechazo materializado como satisfacción o 
insatisfacción. 
e) Servicio. 
Para obtener un buen servicio se tiene que tener una cosa bien 
producida. La consecuencia de un servicio es una actividad que se da entre el 
proveedor y el cliente, donde habitualmente es intangible, (Sanguesa, 2006). 
Los humanos prestan un servicio donde satisface alguna necesidad 
social, donde no tiene nada que ver la producción de bienes y materiales, 
(Betancourt, 2010). 
 “Son actividades, se conoce que son intangibles, es un objeto 
primordial en transigir una idea para así poder dar a los clientes, toda la 
satisfacción de deseos y necesidades”,(Stanton, Etzel, & Walker, 2000). 
Es una actividad de satisfacción que se presenta en renta o en venta y 
no resulta como propiedad de algo, (Sandhusen, 2012). 
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2.2.3. Modelo de la calidad de servicio. 
El nivel de satisfacción de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, 
está basado en un cuestionario de preguntas que sirven de guía para los usuarios 
con el método Servqual. 
a) Elementos tangibles. 
            Enfatiza que: son características de las instalaciones físicas que posee 
una institución, personal, materiales y equipos   en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa, (zeithaml, parasuraman, & Berry, 1988). 
Determina a los elementos tangibles: “(…) a las características que posee 
las instalaciones físicas, el equipo, el personal y los materiales de 
comunicación. Todos ellos son imágenes del servicio, que los clientes utilizan 
en particular, para evaluar la calidad”, (Zeithman & Bitner, 2002, pág. 103). 
Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC, “son los aspectos 
físicos tales como las instalaciones, el personal, la documentación y el material 
de comunicación que utilizan a primera vista, esta imagen física tiene que 
exceder las expectativas del cliente” (Cibertec, 2007, pág. 23). 
b) Fiabilidad. 
La fiabilidad es la capacidad de cumplir el servicio de manera segura y 
precisa, en otras palabras, la empresa debe de cumplir con los servicios 
prestados. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988). 
Farfán, (2007) Sostiene que: “la fiabilidad de un sistema es hacer un 
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo mínimo, con un factor 
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esencial para la competitividad de una industria, va desde (…), hasta el 
seguimiento del final de la producción”. (p. 6) 
c). Capacidad de respuesta. 
La Ugel Lampa debe de ayudar a los clientes con una respuesta rápida. 
Donde la capacidad de respuesta se da en base a la capacidad del cliente, por 
ejemplo, la producción, La innovación, la gestión de reclamos y peticiones de 
información Zeithaml et al (1988). 
Para ayudar a los usuarios el personal debe de estar dispuesto a brindar 
apoyo y tratarlo con amabilidad, siempre que se tenga los siguientes atributos: 
Personal que comunique, que sea informado, rápido y colaborador. 
d) Seguridad. 
 “La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesía prestada, 
amabilidad de los empleados; así como, su habilidad para transferir confianza al 
cliente”, (Gonzáles H, 2006). 
e) Empatía 
Ser preciso tener cabida de sentir y entender las emociones de otros. 
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988). 
Empatía: “se ofrece atención individualizada y cuidadosa a los clientes”. 
(Zeithman & Bitner, 2002, p. 103). 
De acuerdo al Manual de apoyo para la gestión de la calidad, (2006) Para 
medir la satisfacción se evalúa imparcialmente. 
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 “para satisfacer se constituye y se debe indicar una clave donde se evalué 
el desempeño global de la organización para así poder ayudar a crear una cultura 
de mejora continua de gestión. Un sistema de gestión es una herramienta que 
debería recopilar y analizar información con el objeto de identificar 
oportunidades de mejora" (p. 1). 
Elementos del servicio al cliente: algunos elementos con respecto del 
servicio al cliente este autor describe: (Mejía, 2009) 
a) El contacto cara a cara. la persona que atenderá al cliente, siempre debe de 
estar sonriente y debe de poner mucha atención en todo lo que diga. 
b) La relación con el cliente. Cuando se ofrece una buena relación, se tiene 
más confianza con la empresa para establecer lazos y por lo tanto se 
adquiere con más frecuencia los productos y servicios que son ofrecidos 
por la organización. 
c) La correspondencia. Es importante que el cliente siempre este comunicado 
y saber cómo responder sus dudas e inquietudes. 
d) Los reclamos y cumplidos. Siempre se debe de cumplir toda promesa que 
se ase, por lo contrario, nadie te creerá y tú tampoco tendrás credibilidad 
dentro de la organización. 
e) Las instalaciones. Se tiene seguridad cuando se acude a un lugar que es 
impecable, estructurado, donde se perciba buen olor y el ambiente grato, 
da una sensación de confort y seguridad. Para tener dicha sensación se debe 
tener conocimiento del lugar. 
35 
 
 
 2.2.4. La Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
Presenta características de una población eminentemente flotante que 
representa el 4% del total Regional. 
Lampa administra educativamente los 10 distritos y son: Lampa, Cabanilla, 
Calapuja, Nicasio, Ocuviri, Palca, Paratía, Pucara, Santa Lucia y Vilavila. 
La Población de Lampa a nivel de horizonte del proyecto se proyecta para 
el año 2017 una población de 58,107 habitantes, significa que crece 
permanentemente, tal es el motivo que debe priorizarse la creación y 
funcionamiento de la Unidad Ejecutora Nº 312 Educación Lampa, optimizando y 
garantizando el servicio de calidad y eficiencia educativa a nivel provincial; donde 
el 67.6% de la población es del medio rural y 32.40 % de población del área 
urbano. 
 
El terreno actual de la Institución cuenta con un área de 646 m2, con 
escritura pública Nº 093 de fecha 14 de setiembre de 1999, se encuentra registrado 
en Registros Públicos e inscrito en el margesí de bienes del Ministerio de Educación 
con el Registro Nº 15656 de fecha 09-09-1999. 
La Unidad de Gestión Educativa Lampa actualmente cuenta con 11 
ambientes ubicados en un solo lugar y dichos ambientes distribuidos para la 
atención al usuario, docentes, alumnos, padres de familia y otros de donde realizan 
sus trámites.
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2.3.  Marco Conceptual 
 
2.3.1. Satisfacción. 
Para lograr la completitud física o mental. La satisfacción es un estado de 
la mente que siente que ya nada se necesita. 
Es una respuesta acertada de las características del producto o servicio. 
2.3.2. Calidad. 
Satisface las necesidades implícitas o explícitas, es un conjunto de 
propiedades inherentes a un objeto que atribuye capacidades. Entonces, la 
calidad es el conocimiento del producto, es una agilidad de la mente con dicho 
producto o servicio y que tenga su misma capacidad para satisfacer sus 
necesidades. 
2.3.3. Servicio. 
El cliente obtiene el producto en el momento y lugar adecuado. 
2.3.4. Calidad de servicio. 
Es igualar o superar el deseo de los clientes, es un elemento estratégico de 
diferencia, teniendo como objetivo la satisfacción del cliente. 
2.3.5. Satisfacción del cliente. 
Es el juicio transitorio que se valora después de una experiencia con el 
servicio que posee el cliente al momento de la comparación entre el servicio 
previsto y el servicio percibido. 
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2.3.6. Atención al cliente. 
Es el servicio que se presta a los clientes como: Solicitar información 
adicional, solicitar servicio técnico. 
2.3.7. Sensibilidad. 
Al cliente se tiene que dar una buena disposición y apoyo, dándole un servicio 
adecuado. 
2.3.8. Credibilidad. 
La credibilidad, hace referencia a la capacidad de ser creído. No está 
vinculado a la veracidad del mensaje, sino a los componentes objetivos y 
subjetivos que hacen que otras personas crean (o no) en dichos contenidos. 
Confianza. 
El término confianza se refiere a la opinión favorable en la que una persona 
o grupo es capaz de actuar de forma correcta en una determinada situación. La 
confianza es la seguridad que alguien tiene en otra persona o en algo.  
2.3.9. Accesibilidad. 
Es la cualidad de fácil acceso para que cualquier persona, incluso aquellas 
que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicación o el entendimiento, 
pueda llegar a un lugar, objeto o servicio. 
2.3.10. Pertinencia. 
Es la idoneidad del recurso con base a la necesidad y estrategia de 
búsqueda planteada: Que sea el correcto y verdadero, esté en el soporte deseado, 
y que los niveles de comprensión sean los adecuados para el usuario. Es decir, 
que sea el que será utilizado por el usuario. 
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2.3.11. Integridad. 
Es una propiedad entre las posibilidades o necesidades y los efectos de 
consecuencia, para alcanzar las metas del usuario se debe de juzgar la cualidad. 
2.3.12. Confiabilidad 
Los resultados de una búsqueda estas son estables y consistentes. 
2.3.13. Comunicaciones. 
Está relacionado con la habilidad de los profesionales de la información 
para mantener a los usuarios informados en un lenguaje que entiendan, así como 
tener la capacidad de escucharlos. Estas habilidades permitirán establecer una 
comunicación fluida: determinar las necesidades del usuario mediante 
interrogativas bien planteadas; donde el problema debe ser resuelto; no se debe 
tener en exceso un lenguaje demasiado que el conozca. 
2.3.14. Elementos tangibles. 
No se puede palpar con la mano como las instalaciones de la institución, 
equipo, personal y materiales de comunicación estas deben ser adecuadas y que 
funcionen. 
2.3.15. Usuario. 
El usuario tiene derecho de usar con cierta restricción una cosa que no 
pertenece. 
2.3.16. Empatía. 
Uno debe de ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus deseos. 
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2.4. Hipótesis 
 
2.4.1. Hipótesis general. 
El nivel de satisfacción de los usuarios es significativa en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa, año 2017. 
2.4.2. Hipótesis específicas. 
- Los elementos tangibles percibida por los usuarios es significativa en 
la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
- La fiabilidad percibida por los usuarios es significativa en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa. 
- La capacidad de respuesta percibida por los usuarios es significativa 
en la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
- La seguridad percibida por los usuarios es significativa en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa. 
-  La empatía percibida por los usuarios es significativa en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa. 
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2.5.  Variables y Dimensiones 
 
Variable única: Satisfacción de los usuarios 
- Elementos tangibles. 
- Fiabilidad. 
- Capacidad de respuesta. 
- Seguridad. 
- Empatía. 
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2.5.1. Operacionalización de variables. 
 
TABLA 1: 
 
cuadro de operacionalización de variables 
          
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
VALORACIÓN 
INDICE 
        
  -        Apariencia de las instalaciones físicas. Muy mala.  1 
 ELEMENTOS 
TANGIBLES 
-        Apariencia de personal. Mala. 2 
 -        Equipos y materiales. Regular.  3 
  -        Tecnología. Buena.  4 
     Muy buena. 5 
  -        Solucionan problemas en el momento. Muy mala.  1 
 FIABILIDAD -        Disposición del personal en el instante. Mala. 2 
  -        Rapidez de atención a los usuarios. Regular.  3 
NIVEL DE 
SATISFACCIÓ
N DE LOS 
USUARIOS 
 
-        Comunican rápidamente a los 
usuarios. Buena.  4 
    Muy buena. 5 
 
-        Disposición del tiempo ayudar a los   
usuarios. Muy mala.  1 
CAPACIDAD 
DE RESPUESTA 
-        Transmite confianza a los usuarios. Mala. 2 
-        Presta garantía en el servicio al cliente. Regular.  3 
  -        Respuesta rápida a los usuarios. Buena.  4 
     Muy buena. 5 
  -        Conocimiento del personal. Muy mala.  1 
  -        Habilidad y destreza. Mala. 2 
  -        Credibilidad y profesionalismo. Regular.  3 
 SEGURIDAD -        Cortesía. Buena.  4 
     Muy buena. 5 
  -        Atención individualizada. Muy mala.  1 
  
-        El personal que atiende muestra 
amabilidad. Mala. 2 
  -        Existe preocupación por el usuario. Regular.  3 
 EMPATIA -        Compromiso con el usuario. Buena.  4 
  -        Asequibilidad Muy buena. 5 
    -        Comprensión al usuario.     
FUENTE: Elaboración propia 
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CAPITULO III: PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Diseño de Investigación 
 
         Kerlinger, 1997, "La investigación no experimental o expost-facto es cualquier  
investigación en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente 
a los sujetos o a las condiciones"(p. 116). 
el trabajo de investigación realizado pertenece al diseño de investigación no 
experimental 
 
3.2. Nivel de Investigación 
 
Según Hernández, Fernández, & Batista busca especificar las propiedades, las 
características y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier 
otro fenómeno que se someta a un análisis”. 
(2010, p.117) 
La investigación corresponde al tipo de investigación descriptiva. 
 
3.3. Tipo de investigación 
 
Carrasco, 2009, Indica que no tiene propósitos aplicativos inmediatos la 
investigación básica, pues sólo busca ampliar y profundizar la abundancia de 
conocimientos científicos. Tiene un objetivo que son las teorías científicas (p. 43) 
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En tal sentido, el trabajo de investigación que se realizó corresponde al tipo de 
investigación básica. 
 
3.4. Métodos Aplicados a la Investigación 
 
Según (Sierra & Orozco, 2011) para llegar a una conclusión parte de datos 
generales aceptados como válidos de tipo particular que es el método deductivo. En 
cambio, para llegar a conclusiones generales es aquel que parte de los datos particulares 
es el método inductivo. 
Por lo tanto, en el presente trabajo de investigación se aplicará los dos métodos 
anteriores descritos. 
 
3.5.  Población y Muestra 
 
3.5.1. Población. 
Según (Vara, 2012) define a los individuos que es el conjunto de (objetos, 
personas, documentos, data, eventos, empresas, situaciones, etc.) donde se 
investiga. 
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              TABLA 2: 
población de los profesores y personal administrativos de la jurisdicción de la 
unidad de gestión educativa local de lampa. 
 
DISTRITOS PROFESORES ADMINISTRATIVOS 
SUB 
TOTAL 
CABANILLA 65 11 76 
CALAPUJA 32 3 35 
LAMPA 295 44 339 
NICASIO 89 8 97 
OCUVIRI 32 4 36 
PALCA 38 4 42 
PARATIA 50 6 56 
PUCARA 133 14 147 
SANTA    
LUCIA 
151 13 164 
VILAVILA 24 4 28 
TOTAL: 1020 
                     FUENTE: Jefatura de Personal de la UGEL Lampa 2017 
 
La población de estudio está conformada por 1020 usuarios entre profesores 
y administrativos de la Ugel Lampa. 
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3.5.2. Muestra. 
(Vara, 2012) define la población es el conjunto de casos extraídos, es 
racional donde es seleccionado, siempre uno empieza por la población. 
En caso que haya varias poblaciones, eso quiere decir que se realizaran 
varias muestras. 
Donde el presente trabajo de investigación se ha determinado la 
muestra, de acuerdo a la fórmula siguiente: 
Dónde: 
n = Tamaño de la muestra 
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) 
N = Población de estudio = 1020 e = error permisible (5%) 
p = Probabilidad éxito (0.5) 
q = Probabilidad de fracaso (0.5) 
Z2Np. q. 
n = 
e2(N − 1) + Z2 p. q 
 
(1.96)2(1020)(0.5)(0.5) 
 n = 
[(0.05)2(1020 − 1)] + [(1.96)2(0.5)(0.5)] 
 
(3918.43)(0.25) 
n = 
(2.5475) + (0.9604) 
 
 
n = 
979
 
3.5  
n = 279 
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3.6. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
 
3.6.1. Técnica. 
En esta investigación que se realizó la técnica de la encuesta, método que 
permitió recabar la información sobre las variables de estudio. 
3.6.2. Instrumentos. 
Para Arias, F. (2006), "son los medios materiales que se emplean para 
recoger y almacenar la información." (p. 25). 
                              En el estudio se utilizará el cuestionario de encuesta: 
El instrumento de estudio que se realizó consta de 22 interrogantes, que fue 
diseñado bajo los criterios de respuesta de la escala de Likert de acuerdo a las 
siguientes categorías: 
- Muy mala. 
- Mala. 
- Regular. 
- Buena. 
- Muy buena. 
Los puntajes que se dio a cada una de las alternativas de la escala de Likert 
son del 1 a 5 puntos. (Hernández et al, 2010, p.p. 373-375) 
 
Se suman los puntos obtenidos, donde se categorizo para determinar en una 
escala de valoración para saber cuáles de los principios se aplican con mayor 
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énfasis en la calidad de servicio. 
 
El instrumento de investigación es el cuestionario de satisfacción al usuario 
basado en el modelo SERVQUAL, con el objetivo de cumplir con la obtención de 
datos proporcionados por los usuarios de la entidad, seguidamente se entrega una 
breve explicación del instrumento para que el encuestado puntúe en una escala 
entre 1 a 5 la percepción que tiene con respecto a atención a los usuarios la entidad 
ya mencionada de esta forma se mide el nivel de satisfacción de los usuarios con 
la escala de Likert, la cual busca en este caso conocer que tan insatisfecho o muy 
satisfecho está el usuario encuestado. 
 
3.7. Diseño de Contrastación de Hipótesis 
 
Para la contrastación de hipótesis de presente trabajo de investigación se ceñirá 
estrictamente a los pasos para una prueba de hipótesis, teniendo en cuenta el 
planteamiento de la hipótesis, selección del estadístico de prueba, cálculo del 
estadístico de prueba, encontrar el valor muestral en la región crítica y finalmente la 
toma de decisión de la investigadora. Estos pasos se realizan para la hipótesis general y 
luego las específicas. 
 
3.8. Validez y Confiabilidad del Instrumento 
 
En el presente trabajo de investigación para determinar la confiabilidad del 
instrumento se ha optado por el método de Alfa de Cronbach mediante la varianza de 
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los ítems (preguntas) y la varianza del puntaje total, para lo cual se ha aplicado el 
cuestionario de encuesta a una prueba piloto realizado a un grupo de profesores, 
personal administrativo y algunos padres de familia de la jurisdicción de la Unidad de 
Gestión Educativa Local Lampa, este coeficiente siendo útil para medir la fiabilidad 
de las escalas de medida en una investigación; para evaluar la confiabilidad o la 
homogeneidad de las preguntas (ítems) , es común emplear el coeficiente de Alfa de 
Cronbach. Este coeficiente tiene valores entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad 
nula, y 1 representa confiabilidad total (Valderrama, S., 2015, p.218). 
El grado de intensidad de Alfa de Cronbach, requiere una sola administración del 
instrumento de medición, en donde se adapta a los valores del alfa superiores a 0,7 o 
0,8 (dependiendo de la fuente) es suficiente para asegurar la fiabilidad de la escala de 
medición. 
Para determinar el coeficiente del Alfa de Cronbach, se ha obtenido la varianza de 
cada uno de los ítems (preguntas), así como la varianza del puntaje total, con los 
siguientes resultados que aparece en la tabla 3: 
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TABLA 3: 
 
Varianza de los ítems del instrumento de medición para la variable satisfacción de los 
usuarios. 
 
N° ITEMS VARIANZA 
1 
¿Cómo califica la apariencia de las 
instalaciones físicas (local institucional) de la 
Unidad de Gestión Educativa Local  Lampa? 
0.202 
2 
¿Qué opinión le merece la presentación y 
apariencia del personal que trabaja en esta 
Institución? 
0.286 
3 
¿Cómo evalúa la disposición de los equipos y 
0.303 materiales que utilizan los trabajadores de esta 
Institución? 
4 
¿Cómo percibe Ud. el uso de las tecnologías de 
información y comunicación en la UGEL Lampa? 
0.309 
5 
Los especialistas de educación y jefes de 
oficinas solucionan rápidamente los problemas que 
se presentan en el momento. ¿Cuál es su 
percepción? 
0.257 
6 
Es suficiente y existe disposición del personal en 
el instante para dar solución a las múltiples quejas. 
¿Cuál es su percepción? 
 
0.254 
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7 
¿Qué opinión le merece sobre la rapidez de 
atención a los usuarios en esta Institución? 
0.162 
8 
En la Institución donde realiza sus trámites, 
comunican rápidamente los resultados de su 
petición.  
0.185 
9 
¿Cómo percibe Ud. acerca de la disposición de 
tiempo para atender a los usuarios de esta 
Institución? 
0.189 
10 
Ud. cree que transmite mucha confianza a los 
usuarios en la UGEL Lampa.  
0.064 
11 
¿Cuál es su percepción acerca de la garantía que 
prestan los funcionarios en los resultados de los 
trámites que se realiza en esta Institución? 
0.162 
12 
¿Cuándo hay un problema con los trámites de 
mi papeleo, resuelve la UGEL Lampa rápidamente 
el problema? 
0.217 
13 
¿Cómo califica Ud. acerca de la preparación y 
conocimiento del personal que labora en esta 
Institución? 
0.231 
15 
¿Qué opinión le merece acerca de la 
credibilidad y profesionalismo de los trabajadores 
de la UGEL Lampa? 
0.34 
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16 
¿Cómo califica Ud. acerca de la cortesía que 
muestran los trabajadores de la UGEL Lampa? 
0.409 
17 
Cree Ud. que existe una atención 
individualizada a los usuarios por alguna razón 
justificada.  
0.395 
19 
¿Cuál es su opinión acerca de la preocupación de 
los trabajadores para dar solución a los usuarios en 
esta Institución? 
0.282 
20 
¿Qué opinión le merece acerca del compromiso 
de  parte de los trabajadores con el usuario para 
celeridad de sus trámites? 
0.286 
21 
Cree Ud. que los trabajadores de esta institución 
son bastante asequibles en la atención a los 
usuarios. 
0.271 
22 
Cree Ud. que los trabajadores de la UGEL 
Lampa, comprenden y entienden a los usuarios 
0.461 
  SUMA 5.821 
  TOTAL 48.051 
             FUENTE: Elaborado por la tesista. 
 
En el presente caso se aplicó un cuestionario de encuesta a un grupo de docentes y 
en poca proporción a los trabajadores administrativos que pertenecen a la Ugel de la 
Provincia de Lampa, considerado como prueba piloto, en una cantidad de 30. 
Para realizar el cálculo, se utiliza la fórmula siguiente: 
   
(
( 
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i 
T 
 
Donde: 
∝ = Alfa de Cronbach 
k = Número de ítems 
S2 = Varianza de cada ítem 
S2 = Varianza total 
Reemplazando los valores: 
22     5.821 
∝ = 
22 – 1     
[1   − 
48.051  
]
 
 
22 
     ∝ =   
21
 
 
[1 − 0.121 
     ∝= 1.0476[0.879] 
     ∝= 0.921 
En el resultado se debe de desprender el coeficiente de Alfa de 
Cronbach es 0.921, por lo que según la mayoría de los autores donde dicen 
que es de buena confiabilidad y aceptable y en la cual el instrumento es 
confiable. 
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
4.1. Presentación de Resultados 
 
Para que los resultados se presenten, los datos han sido cuantificadas según la escala 
de valoración del instrumento y se presenta en forma descriptiva, los mismos que han 
sido agrupadas según escala de Likert, en primer lugar, se hizo de la variable 
Satisfacción de los Usuarios, luego de sus dimensiones, y se presentan en el siguiente 
orden: 
 
Variable: satisfacción de usuarios 
 
[22 ------------------ 40] = 1 Totalmente insatisfecho. 
[41 ------------------ 58] = 2 Insatisfecho 
[59 ------------------ 76] = 3 Ni satisfecho, ni     
insatisfecho 
[77 ------------------ 94] = 3 Satisfecho 
[95 ------------------ 110] 
 
 
 
 
Dimensiones: 
 
 
 
 
= 4 Totalmente satisfecho 
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 Elementos tangibles. 
  
[4 --------------- 7] = 1 Muy mala 
[8 --------------- 10] = 2 Mala 
[11 -------------- 13] = 3 Regular 
[14 -------------- 16] = 4 Buena 
[17 -------------- 20] = 5 Muy buena 
 
 Fiabilidad.   
[4 --------------- 7] = 1 Muy mala 
[8 --------------- 10] = 2 Mala 
[11 -------------- 13] = 3 Regular 
[14 -------------- 16] = 4 Buena 
[17 -------------- 20] = 5 Muy buena 
 Capacidad de respuesta. 
[4 --------------- 7] = 1 Muy mala 
[8 --------------- 10] = 2 Mala 
[11 -------------- 13] = 3 Regular 
[14 -------------- 16] = 4 Buena 
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 Seguridad. 
  
[4 --------------- 7] = 1 Muy mala 
[8 --------------- 10] = 2 Mala 
[11 -------------- 13] = 3 Regular 
[14 -------------- 16] = 4 Buena 
[17 -------------- 20] = 5 Muy buena 
 Empatía. 
  
[4 --------------- 7] = 1 Muy mala 
[8 --------------- 10] = 2 Mala 
[11 -------------- 13] = 3 Regular 
[14 -------------- 16] = 4 Buena 
[17 -------------- 20] = 5 Muy buena 
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4.2. Análisis de Resultados 
los resultados salieron en forma descriptiva de la variable principal y sus 
respectivas dimensiones, considerando las tablas y figuras de distribución por niveles, 
tal como se ha planteado en el problema de investigación, objetivos y las hipótesis de 
los mismos; los resultados se obtiene de la variable única (satisfacción de los usuarios) 
y de cada uno de las dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía) se presente en tablas y figuras, luego de estos 
resultados se realiza el análisis e interpretación de los mismos que han sido procesados 
en el software SPSS v.22,donde son las siguientes: 
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4.2.1. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de satisfacción 
de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, 
provincia de Lampa.  
    TABLA 4: 
Distribución de los niveles de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Lampa, provincia de Lampa 
Satisfacción 
de usuarios 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente 
insatisfecho 
8 2,9 2,9 2,9 
Insatisfecho 80 28,7 28,7 31,5 
Ni 
satisfecho, ni 
insatisfecho 
185 66,3 66,3 97,8 
Satisfecho 6 2,2 2,2 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
        FUENTE: Elaboración propia.
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FIGURA 1. Distribución de los niveles de satisfacción de los usuarios en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de Lampa (FUENTE: Tabla 4) 
 
Análisis e interpretación: En la tabla 4 y figura 1 se observa que de los 279 
encuestados, 185 indican que no están satisfechos ni insatisfechos que representa el 
66.31%; en cambio 80 encuestados precisan que están insatisfechos que representan 
el 28.67% y un mínimo porcentaje dicen que están totalmente insatisfechos que 
representa 2.87% y solo el 2.15% de encuestados manifiestan que está totalmente 
satisfechos. De este resultado se puede deducir que los usuarios que realizan trámites 
en la UGEL Lampa, en un mayor porcentaje están entre satisfechos e insatisfechos; 
es decir los usuarios opinan respecto a su satisfacción en un nivel intermedio, y ello 
implica que la presentación de la infraestructura es regular; de la misma forma el 
nivel de fiabilidad, la capacidad de respuesta, el nivel de seguridad en la atención y 
el nivel de empatía es poco significativo debido a que los trabajadores toman poco 
interés en la calidad de atención a los usuarios que asisten a esta Institución con la 
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finalidad de realizar los múltiples trámites de su interés entre ellos los profesores, 
trabajadores administrativos. 
Discusión: 
En las conclusiones de Vásquez, E. (2011), respecto a la calidad del servicio que 
presta la Unidad de Gestión Educativa de la provincia de Chincha Perú, se demostró el 
reporte de investigación indico que en chincha una entidad educativa tiene una 
calidad de servicio, es una valoración buena y está incluida, así por lo concerniente 
hay un 40% entidad educativa determinaron que no tiene un servicio de calidad de 
los encuestados, se pude situar que es una institución de mala calidad, donde define 
25% de encuestados determinaron que a veces la entidad educativa ofrece un mal 
servicio como a veces un buen servicio, dando lugar al servicio de mediana calidad.  
 
En conclusión, en la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa si tiene una 
mejoría en la atención a los usuarios y ello implica que existe una satisfacción poco 
significativa a comparación de los resultados de Vásquez /2011). 
 
Por otro lado, también se corrobora con los resultados de Borja & Jaibor (2008) 
la gestión institucional representa el 52% indica que no están nada satisfechos; con 
lo que casi concuerda con nuestro resultado, el nivel de satisfacción de los usuarios 
representa un promedio 50% que están entre insatisfechos y medianamente 
satisfechos con lo que se demuestra que los usuarios están pocos satisfechos con los 
indicadores de cada dimensión planteada en nuestro cuestionario. 
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De la misma forma existe pocas coincidencias con el resultado de Gutiérrez 
(2010) y el resultado del presente trabajo de investigación, donde se aprecia que 
existe el 56% de correlación positiva entre el liderazgo transformacional y la gestión 
institucional, lo que tiene que ver mucho con la satisfacción de los usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa. 
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4.2.2. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de elementos 
tangibles de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de 
Lampa. 
   TABLA 5:  
 
Distribución de los niveles de los elementos tangibles en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, provincia de lampa 
Elementos 
tangibles 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Muy mala 8 2,9 2,9 2,9 
Mala 108 38,7 38,7 41,6 
Regular 129 46,2 46,2 87,8 
Buena 29 10,4 10,4 98,2 
Muy 
buena 
5 1,8 1,8 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
        FUENTE: Elaboración propia. 
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            FIGURA 2. Distribución de los niveles de elementos tangibles en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, provincia de Lampa (FUENTE: Tabla 5). 
 
Análisis e interpretación: De la tabla 5 y figura 2, se aprecia que el 46.24% de los 
encuestados manifiestan que la infraestructura y otros elementos tangibles están en 
condiciones de una escala regular; pero sin embargo el 38.71% de encuestados 
indican que es mala la infraestructura; entre tanto el 10.39% precisan que la 
infraestructura es buena; y solo el 2.87% indican que es muy mala, y de igual manera 
el 1.79% revelan que es muy buena. Este resultado es bastante preocupante para la 
Institución, debido a la infraestructura es un factor determinante para la satisfacción 
de los usuarios, lo que implica que los directivos de esta Institución deben realizar 
gestiones ante las autoridades tanto local y regional, que a través de un perfil de 
proyecto para el mejoramiento de la infraestructura y equipamiento del local 
institucional 
63 
 
 
4.2.3. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de fiabilidad 
de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de lampa. 
TABLA 6: 
     Distribución de los niveles de fiabilidad en la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, 
provincia de Lampa. 
Fiabilidad Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Muy  
mala 
12 4,3 4,3 4,3 
Mala 73 26,2 26,2 30,5 
Regular 169 60,6 60,6 91,0 
Buena 25 9,0 9,0 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
         FUENTE: Elaboración propia.
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FIGURA 3. Distribución de los niveles de fiabilidad en la Unidad de Gestión Educativa Local de 
Lampa, provincia de Lampa (FUENTE: Tabla 6). 
 
Análisis e interpretación: De un total de 279 encuestados indican que el 60.57% es 
regular el nivel de fiabilidad y confianza que muestran los trabajadores de la UGEL 
Lampa; el 26.16% manifiestan que es mala; solo el 4.30% indican que es muy mala, 
por el contrario, solo el 8.96% dicen que es buena (todo ello se aprecia en la tabla 6 
y figura 3). Al realizar un análisis exhaustivo existe poco interés de los trabajadores 
de la UGEL Lampa en la rapidez de atención, solución de sus problemas de forma 
inmediata y existe poca comunicación con los usuarios; esto significa que los 
directivos de esta Institución deben preocuparse en la preparación y capacitación de 
sus trabajadores, para ello deben realizar gestiones ante las autoridades tanto local y 
regional a fin de que mejore en aspectos como: rapidez de atención, disposición de 
personal en forma permanente, comunicación inmediata de los resultados de sus 
trámites que realizan por diferentes motivos. 
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4.2.4. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de capacidad de 
respuesta de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia 
de lampa. 
       TABLA 7: 
Distribución de los niveles de capacidad de respuesta en la Unidad de Gestión   
Educativa Local de Lampa, provincia de lampa 
Capacidad      
de respuesta 
Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje    
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Muy mala 11 3,9 3,9 3,9 
Mala 76 27,2 27,2 31,2 
Regular 170 60,9 60,9 92,1 
Buena 22 7,9 7,9 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
        FUENTE: Elaboración propia. 
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FIGURA 4. Distribución de los niveles de capacidad de respuesta en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, provincia de Lampa (FUENTE: Tabla 7). 
 
Análisis e interpretación: Se aprecia en la tabla 7 y figura 4 que el 60.93% de los 
encuestados revelan que la capacidad de respuesta de los trabajadores de la UGEL 
Lampa es regular; el 27.24% indican que la capacidad de respuesta es mala; y solo 
el 3.94% precisan que es muy mala, pero adversamente dicen que es buena 
(representa el 7.89%). De este resultado se concluye que no es nada favorable para 
los usuarios la permanencia en la UGEL para realizar sus trámites y la garantía que 
prestan es medianamente favorable para los usuarios, entonces la preocupación de 
sus directivos debe primar bastante en estos aspectos que es de vital importancia 
tanto para los usuarios y los trabajadores, fundamentalmente para los directivos de 
esta institución. 
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4.2.5. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de seguridad de 
la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de lampa. 
TABLA 8: 
 
Distribución de los niveles de seguridad en la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Lampa, provincia de lampa. 
Seguridad Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje  
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Muy mala 12 4,3 4,3 4,3 
Mala 59 21,1 21,1 25,4 
Regular 164 58,8 58,8 84,2 
Buena 44 15,8 15,8 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
                      FUENTE: Elaboración propia. 
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      FIGURA 5. Distribución de los niveles de seguridad en la Unidad de Gestión Educativa Local de 
Lampa, provincia de Lampa (FUENTE: Tabla 8). 
 
Análisis e interpretación: De la tabla 8 y figura 5 se desprende que el 58.78% de 
los encuestados precisan que es regular el nivel de seguridad en la atención a los 
usuarios de parte de los trabajadores de la UGEL Lampa; el 21.15% y 4.30% dicen 
que es mala y muy mala, respectivamente; y solo el 15.77% indican que es buena. 
Este resultado nos revela que existe poca preparación y profesionalismo de parte de 
los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa, incluso no atienden 
con cortesía y amabilidad a los usuarios, por lo que los directivos deben incidir aún 
más en la capacitación a los trabajadores con la finalidad de mejorar la atención a los 
usuarios que asisten para realizar sus trámites, entre ellos profesores, personal 
administrativo y padres de familia. 
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4.2.6. Análisis descriptivo de los resultados obtenidos del nivel de empatía de la 
Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de lampa. 
TABLA 9: 
 
Distribución de los niveles de empatía en la Unidad de Gestión Educativa Local 
de Lampa, provincia de lampa. 
Empatía Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje   
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Muy 
mala 
13 4,7 4,7 4,7 
Mala 104 37,3 37,3 41,9 
Regular 148 53,0 53,0 95,0 
Buena 14 5,0 5,0 100,0 
Total 279 100,0 100,0   
        FUENTE: Elaboración propia. 
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FIGURA 6: Distribución de los niveles de empatía en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, provincia de lampa (FUENTE: Tabla 9). 
 
Análisis e interpretación:  de la tabla 9 y figura 6, se aprecia en la Unidad de Gestión 
Educativa Local Lampa, existe una opinión poco favorable respecto al nivel de 
empatía que representa el 53.05% y 37.28% entre tanto el 5.02% indican que es 
buena, por otro lado, el 4.66% dicen que muy mala. Este resultado refleja que el nivel 
de empatía es de regular a mala, ello implica que los directivos de esta Institución 
deben promover con mayor énfasis en la capacitación a su personal con la finalidad 
de que los usuarios se sientan más satisfechos.  
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4.3. Contrastación de Hipótesis 
toma de decisiones es un problema que indica que el problema central es la 
inferencia estadística, del cual el contraste de hipótesis son aspectos importantes junto 
con la estimación, donde son diferenciados, pero complementarios. es una prueba de 
significación un contraste de hipótesis o Test de hipótesis estadístico, dan a conocer el 
proceso mediante el cual decidimos de la población una proposición, donde es aceptada 
o no. Esta proposición se denomina hipótesis estadística. Es una regla de determinación 
que nos dice que las hipótesis cuando deben ser aceptadas o rechazarlas, con esto se ve 
si son compatibles o no con la muestra de la población, Montero (2007) 
              Prueba De Hipótesis 
Paso Nº 01: El planteamiento de la hipótesis general. 
Ho: µ ≤ 2 (El nivel de satisfacción de los usuarios no es significativa en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de Lampa, año 2017). 
Ha: µ > 2 (El nivel de satisfacción de los usuarios es significativa en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de Lampa, provincia de Lampa, año 2017). 
Paso Nº 02: Selección del estadístico de prueba y la obtención de la región 
crítica. 
̅x− µ 
Zc =  σ /√n Estadístico de prueba
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            Dónde: 
Zc = Valor calculado de Z. 
           Siendo: 
 = Media muestral α = 0.05 (nivel de 
significancia) 
 µ = Media poblacional. 
                σ = Desviación estándar. 
                n = Muestra 
 
TABLA 10: 
 
Estadísticos de la variable satisfacción de los usuarios procesados en el 
software spss 
 
N Válido 279 
 Perdidos 0 
Media  2,68 
Moda  3 
Desviación estándar 0.566 
Rango   3 
FUENTE:  
 
FUENTE: elaboración propia. 
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luego: 
Zc = 1.96 (tabla de distribución Z) 
 = 2.68 (Media de la muestra)     
 µ = 2 (Media de la población) 
ơ = 0.566 (Desviación estándar) 
 
Zona de rechazo 
 
 
 
Zt = 1.96 
FIGURA 7. 
 
 
Si Zc > Zt Se rechaza la Ho y se acepta la Ha. 
 
Si Zc ≤ Zt Se rechaza la Ha. y se acepta la Ho 
 
PASO Nº 03: Tomar la muestra y obtener la Z calculada. Reemplazando 
valores:
 Zc =    
2.68−2 
0.566/√279 
Zc =  
2.68−2 
0.566/16.703 
Zc =      
0.68 
             0.034 
Zc = 20
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Paso Nº 4: Encontrar la región crítica. 
 
 
Zt = 1.96 Zc = 20 
FIGURA 8: 
 
Paso Nº 5: Tomar la decisión. 
En la figura 8 se observa que el valor muestral o el valor de la estadística de 
prueba es Zc = 20, donde está ubicado en la región de rechazo de la hipótesis nula, 
pertenece al intervalo (1.96, ∞), por lo que la decisión de la investigadora es rechazar 
la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna. 
Entonces: 
Donde se sabe que (Zc > Zt), donde es rechazo la hipótesis Nula y se aceptado 
la hipótesis Alterna de dicha investigadora, con un nivel de significancia de α = 
0.05, donde existe evidencias para afirmar que: El nivel de satisfacción de los 
usuarios es significativa en la Unidad de Gestión Educativa Local Lampa, provincia 
de Lampa, año 2017 con esto se comprueba la hipótesis de la investigadora. 
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CONCLUSIONES 
 
- En lo que se refiere al nivel de satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 
Educativa Local de la provincia de Lampa, se concluye que el 66.31% de 
encuestados indican que no están satisfechos ni insatisfechos, es decir de la escala 
de valoración se encuentra en el nivel intermedio, por su parte el 28.67% manifiestan 
que están insatisfechos. Al realizar el contraste de hipótesis previa selección del 
estadístico de prueba se obtiene que Zcalculada > Zteórico (Zc = 20 > Zt = 1.96), por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, con un nivel de 
significancia de α = 0.05; en tal sentido se toma la decisión que existe evidencias 
para afirmar que: El nivel de satisfacción de los usuarios es significativa en la 
Unidad de Gestión Educativa Local Lampa, provincia de Lampa, año 2017 con esto 
se comprueba la hipótesis de la investigadora. 
- En lo concerniente al nivel de tangibilidad (elementos tangibles) se concluye que el 
46.24% de encuestados revelan que la infraestructura, equipamiento y otros 
elementos tangibles se encuentran en una escala regular; pero otra contingente de 
encuestados dicen que es mala la infraestructura y otros elementos tangibles, que 
representa el 38.71%. 
- En lo que respecta al nivel de fiabilidad se concluye que los usuarios de la Unidad 
de Gestión Educativa Local Lampa opinan que la fiabilidad es regular, que 
representa el 60.57% (ver tabla 6 y figura3), por otro lado, el 26.16% de encuestados 
precisan que es mala, contrario a ello el 8.96% indican que es buena la fiabilidad. 
Este resultado nos vislumbra que existe poco interés de los trabajadores en la mejora 
76 
 
 
de la atención a los usuarios. 
- En lo relativo al nivel de capacidad de respuesta, se concluye que el 60.93% de 
encuestados manifiestan que es regular; en cambio el 27.24% precisan que es mala 
el nivel de capacidad de respuesta, y solo el 7.89% dicen que es buena; este 
resultado nos revela que es poco favorable la satisfacción de los usuarios. 
- En lo concerniente al nivel de seguridad, los usuarios manifiestan que es regular, 
que representa el 58.78%; solo el 15.77% de usuarios indican que es buena el nivel 
de seguridad (preparación de personal, habilidades y destrezas, credibilidad y 
profesionalismo), que representa el 15.77%, por otro lado, el 21.15% de 
encuestados indican que es mala el nivel de seguridad. En esta dimensión existe una 
pequeña recuperación, con lo que los usuarios se sienten medianamente satisfechos. 
- Finalmente, en lo que se refiere a los niveles de empatía, el 53.05% de los usuarios 
revelan que es regular el manejo de la empatía de parte de los trabajadores de la 
Ugel Lampa; en cambio un número considerable de encuestados precisan que el 
37.26% es mala el manejo de la empatía. De este resultado se puede deducir que 
existe una inclinación negativa en esta dimensión, debido a que no prestan una 
atención individualizada, no muestran amabilidad y compromiso con los usuarios de 
esta Institución. 
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RECOMENDACIONES 
 
1. A los directivos de la Unidad de Gestión Educativa Local de la provincia de Lampa, se 
recomienda promover programas de capacitación para los trabajadores y por ende 
mejore la calidad de atención a los usuarios, una infraestructura y equipamiento 
adecuada, rapidez de atención y seguridad y confianza plena en el momento de la 
atención a los usuarios. 
2. A todos los funcionarios de la Ugel Lampa se recomienda presentarse a su centro de 
trabajo bien uniformados, estableciendo diferentes estrategias de cuidado para que 
puedan mantener las instalaciones físicas e infraestructura limpia y ordenado.  
3. A los trabajadores de la Ugel de la provincia de Lampa, con respecto al trabajo se sugiere 
cumplir con el trabajo prometido y mostrar interés en resolver los inconvenientes para 
así plantear alternativas de solución. 
4. Se sugiere a los directivos de la Ugel de la provincia de Lampa, que su preocupación se 
centre en ayudar al usuario ante alguna duda a fin de obtener un servicio de plena 
satisfacción. 
5. A los trabajadores de la Ugel de la provincia de Lampa, se sugiere ganarse la confianza 
de los usuarios y todos aquellos que acuden a dicha institución donde se les debe de 
tratar con amabilidad, se debe tener constante capacitación como el trato al usuario, 
habilidades y destrezas en el desempeño de sus funciones y fundamentalmente en el 
dominio de su especialidad (conocimiento). 
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6. A los directivos de la Unidad de Gestión Educativa Local de la provincia de Lampa, se 
recomienda cumplir con la hora de trabajo para que puedan satisfacer los requerimientos 
de los usuarios y así puedan ofrecer una atención individualizada. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: Nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa, año 2017 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, 
DIMENSIONES E 
INDICADORES 
METODOLOGIA 
PROBLEMA GENERAL: 
¿Cuál es el nivel de satisfacción 
en la Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa, año 2017? 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar el nivel de 
satisfacción de los Usuarios 
en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de  Lampa, 
en el año 2017. 
HIPOTESIS GENERAL: 
El nivel de satisfacción de 
los usuarios es significativa en la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa, año 
2017. 
A. VARIABLE UNICA 
Satisfacción del usuario 
 
DIMENSIONES E INDICADORES 
 ELEMENTOS TANGIBLES 
 Apariencia de las instalaciones físicas. 
 Apariencia de personal. 
 Equipos y materiales. 
 Tecnología. 
 FIABILIDAD. 
 Solucionan problemas en el momento. 
 Disposición del personal en el instante. 
 Rapidez de atención a los usuarios 
 Comunican rápidamente a los usuarios. 
 Comunican rápidamente a los usuarios. 
 CAPACIDAD DE RESPUESTA. 
 Disposición para ayudar a los clientes. 
 Transmite confianza a sus clientes. 
 Presta garantía en el servicio al cliente. 
 Respuesta rápida a los clientes. 
 SEGURIDAD. 
 Conocimiento del personal. 
 Atención de los trabajadores. 
 Habilidad y destreza. 
 Credibilidad. 
 Confianza. 
 Profesionalismo. 
 Cortesía. 
 EMPATIA. 
 Existe atención individualizada. 
 El personal que atiende muestra 
amabilidad. 
 Muestra interés. 
 Existe preocupación por el cliente. 
 Compromiso con el usuario. 
 Accesibilidad. 
 Comunicación y comprensión al usuario. 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 
No experimental 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
Descriptiva. 
PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS: 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS: 
HIPOTESIS ESPECÍFICAS: 
 Los elementos tangibles 
percibida por los usuarios es 
significativa en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de 
Lampa. 
 
 La fiabilidad percibida por los 
usuarios es significativa en la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa. 
 
 La capacidad de respuesta por 
los usuarios es significativa en 
la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa. 
 
 La seguridad percibida por los 
usuarios es significativa en la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa. 
 
 La empatía por los usuarios es 
significativa en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de 
Lampa. 
 
POBLACIÓN: 
 ¿Cuál es el nivel de los elementos 
tangibles percibida por los 
usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa? 
 
 ¿Cuál es el nivel de fiabilidad 
percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa? 
 Precisar el nivel de los 
elementos tangibles percibida 
por los usuarios en la Unidad 
de Gestión Educativa Local de 
Lampa. 
 
 Conocer el nivel de fiabilidad 
percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa. 
 
La población de estudio estuvo conformada por 
1020 usuarios entre profesores y administrativos en la 
unidad de gestión educativa Local de Lampa. 
 
MUESTRA: 
La muestra representa 279 usuarios. 
 
 ¿Cuál es el nivel de capacidad de 
respuesta percibida por los 
usuarios en la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa? 
 
 Determinar el nivel de 
capacidad de respuesta 
percibida por los usuarios en la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local de Lampa. 
TÉCNICA: 
En el presente trabajo se utilizó la técnica de la 
encuesta, método que permitió recabar la información 
sobre las variables de estudio. 
 ¿Cuál es el nivel de seguridad 
percibida por los usuarios en 
la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa? 
 
 
 ¿Cuál es el nivel de empatía 
percibida por los usuarios en 
la Unidad de Gestión 
Educativa Local de  Lampa? 
 Conocer el nivel de 
seguridad percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de 
Lampa. 
 
 
 Determinar el nivel de 
empatía percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local de 
Lampa. 
INSTRUMENTO: 
 
El instrumento consta de 22 interrogantes, 
elaborado bajo los criterios de respuesta de la 
escala de Likert de acuerdo a las siguientes 
categorías: 
- Muy mala. 
- Mala. 
- Regular. 
- Buena. 
- Muy buena. 
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ANEXO 2: 
CUESTIONARIO DE ENCUESTA 
Señor(a) usuario(a), el presente cuestionario de encuesta se realiza con fines de investigación 
académica, para determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 
Educativa Local de Lampa.  Por favor primero sírvase leer cuidadosamente las preguntas y 
luego marque con una “X” en el recuadro según la escala de valoración, la respuesta más 
apropiada que vea por conveniente. 
DATOS GENERALES: 
Tipo de usuario: 
       Profesor  Administrativo           Padre de familia Otro. 
 
Procedencia: 
       Ciudad de Lampa.  Distritos de Lampa             Otros lugares. 
 
ESCALA DE VALORACIÓN: 
1 = Muy mala 2 = Mala 3 = Regular  4 = Buena 5 = Muy buena. 
 
 
N° 
 
 
INDICADORES 
M
u
y 
m
al
a
 
M
al
a 
R
eg
u
la
r 
B
u
en
a 
M
u
y 
b
u
en
a 
 Elementos Tangibles  
1 ¿Cómo califica la apariencia de las instalaciones físicas (local 
institucional) de la Unidad de Gestión Educativa Local de Lampa? 
1 2 3 4 5 
2 ¿Qué opinión le merece la presentación y apariencia del personal que 
trabaja en esta Institución? 
1 2 3 4 5 
3 ¿Cómo evalúa la disposición de los equipos y materiales que utilizan 
los trabajadores de esta Institución? 
1 2 3 4 5 
4 ¿Cómo percibe Ud. el uso de las tecnologías de información y 
comunicación en la UGEL Lampa? 
1 2 3 4 5 
 Fiabilidad  
5 Los especialistas de educación y jefes de oficinas solucionan 
rápidamente los problemas que se presentan en el momento. ¿Cuál es 
su percepción? 
1 2 3 4 5 
6 Es suficiente y existe disposición del personal en el instante para dar 
solución a las múltiples quejas. ¿Cuál es su percepción? 
1 2 3 4 5 
7 ¿Qué opinión le merece sobre la rapidez de atención a los usuarios en 
esta Institución? 
1 2 3 4 5 
8 En la Institución donde realiza sus trámites, comunican rápidamente 
los resultados de su petición.  
1 2 3 4 5 
 Capacidad de respuesta  
9 ¿Cómo percibe Ud. acerca de la disposición de tiempo para atender a 
los usuarios de esta Institución? 
1 2 3 4 5 
10 Ud. cree que transmite mucha confianza a los usuarios en la UGEL 
Lampa.  
1 2 3 4 5 
. . . . 
. . . 
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11 ¿Cuál es su percepción acerca de la garantía que prestan los 
funcionarios en los resultados de los trámites que se realiza en esta 
Institución? 
1 2 3 4 5 
12 ¿Cuándo hay un problema con los tramites de mi papeleo, resuelve la 
UGEL Lampa rápidamente el problema?. 
1 2 3 4 5 
 Seguridad  
13 ¿Cómo califica Ud. acerca de la preparación y conocimiento del 
personal que labora en esta Institución? 
1 2 3 4 5 
14 ¿Cómo evalúa Ud. acerca de las habilidades y destrezas que muestran 
en el momento de la atención de los trabajadores de esta Institución? 
1 2 3 4 5 
15 ¿Qué opinión le merece acerca de la credibilidad y profesionalismo de 
los trabajadores de la UGEL Lampa? 
1 2 3 4 5 
16 ¿Cómo califica Ud. acerca de la cortesía muestran los trabajadores de 
la UGEL Lampa? 
1 2 3 4 5 
 Empatía   
17 Cree Ud. que existe una atención individualizada a los usuarios por 
alguna razón justificada.   
1 2 3 4 5 
18 Cree Ud. que el personal que atiende en las oficinas muestra 
amabilidad a los usuarios. ¿Cuál es su percepción? 
1 2 3 4 5 
19 ¿Cuál es su opinión acerca de la preocupación de los trabajadores para 
dar solución a los usuarios en esta Institución? 
1 2 3 4 5 
20 ¿Qué opinión le merece acerca del compromiso de parte de los 
trabajadores con el usuario para celeridad de sus trámites? 
1 2 3 4 5 
21 Cree Ud. que los trabajadores de esta institución son bastante 
asequibles en la atención a los usuarios. ¿Cuál es su percepción ? 
1 2 3 4 5 
22 Cree Ud. que los trabajadores de la UGEL Lampa, comprenden y 
entienden a los usuarios  
1 2 3 4 5 
FUENTE: Elaboración propia. 
         MUCHAS GRACIAS. 
 
